IMPLEMENTASI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) DENGAN MENGGUNAKAN SMS PADA SISTEM PENJUALAN TIKET PESAWAT

(STUDY KASUS: PT TUAH SRI ANGKASA TOUR DAN TRAVEL) by Agusurahmad
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BAB IV
ANALISA DAN PERANCANGAN
4.1. Analisa analytical CRM products
Sebelum membuat usulan suatu system yang berbasis CRM, sebaiknya dilakukan
analisa data yang diperoleh dari operasianal CRM dengan memanfaatkan peralatan dan
piranti lunak yang tersedia untuk mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang
perilaku pelanggan atau pengelompokan pelanggan. Proses analisa analytical CRM
products yang sedang berjalan saat ini akan menghasilkan beberapa analisa, yang akan
menunjang pengkajian masalah-masalah yang terjadi di perusahaan. Berikut adalah
analisa terhadap prilaku pelanggan yang berjalan sekarang :
4.1.1. Analisa Sistem Lama
Analisa system dibutuhkan untuk mengidentifikasi permasalahan serta hambatan-
hambatan dengan maksud agar ruang lingkup permasalahannya dapat dikelompokkan
menjadi lebih kecil, sehingga lebih mudah mengidentifikasi kebutuhan-kebutuhan sistem.
PT. Tuah Sri Angkasa merupakan perusahaan biro jasa yang bergerak dibidang tours
and travel, yang mempunyai pelanggan di pelosok-pelosok daerah di Riau
Sejak berdiri, perusahaan hanya melayani transaksi jual beli biasa, dimana pelanggan
membeli tiket, dapatkan tiket lalu pergi, tampa ada keterikatan emosional dengan
perusahaan. Dalam menangani transaksi bisnis yang terjadi, perusahaan telah
menggunakan system yang berbasis komputerisasi, antara lain dengan memanfaatkan
aplikasi,  Microsoft Excel untuk daftar harga dan daftar transaksi yang telah dilakukan,
serta Microsoft word untuk surat-menyurat.
4.1.2. Analisa Sistem Baru
Sistem diciptakan untuk membantu manusia memecahkan berbagai permasalahan,
terutama masalah yang rumit dan jenis yang banyak. Sistem yang akan dibangun adalah
suatu sistem yang memanfaatkan komputer sebagai perangkat utama pemrosesan.
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Manusia bertindak sebagai pengatur, pengoperasi, serta pengendali utama perangkat
tersebut. Analisa sistem baru ini di butuhkan perusahaan dengan tujuan agar pelanggan
lebih loyal lagi terhadap perusahaan, Dengan menggunakan Proses analisa analytical
CRM products yang sedang berjalan saat ini akan menghasilkan analisa terhadap prilaku
pelanggan juga pengelompokkan pelanggan dan memanfaatkan teknologi SMS sebagai
media pengiriman informasi kepelanggan. Melalui teknolgi SMS, Efisiensi waktu lebih
optimal jika di bandingkan dengan penggunaan teknologi telepon.Untuk perbandingan
biaya yang di keluarkan dari penggunaan telepon dan SMS dapat dilihat pada table
4.1sebagai berikut:
1. Biaya
Point
Perbandinngan
Teknologi SMS Teknologi telepon
Untuk satu orang
pelanggan
Informasi yang dikirim ke
pelanggan dalam bentuk satu
halaman SMS.
Informasi yang dikirim ke
pelanggan melalui
pembicaraan pada media
telepon denngan durasi 3
menit
Untuk satu laporan
pelanggan terdiri
dari 20 pelanggan
Informasi yang dikirim ke
pelanggan sejumlah 20 halaman
SMS
Informasi yang dikirim ke
pelanggan melalui
pembicaraan pada media
telepon dengan durasi 60
menit.
Biaya yang
dikeluarkan
Satu halaman SMS Di kenakan
Biaya Rp.88. (Menggunakan
modem kartu AS)
Satu menit durasi
pembicaraan dikenakan
biaya Rp. 1000 per menit.
(Ke operator seluler)
Total biaya yang
dikeluarkan untuk
satu orang pelanggan
Rp. 88 Rp. 3000
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Total biaya yang
dikeluarkan untuk
satu laporan
pelanggan
Rp.1760 Rp .60.000
Tabel 4.1 perbandingan biaya penggunaan telepon dan SMS
Berdasarkan table 4.,1 dapat disimpulkan, penggunaan teknologi SMS akan mengurangi
biaya penggunaan telepon yang ada pada PT. Tuah Sri Angkasa sebesar 97.06% Untuk
20 pelanggan.
2. Waktu.
a. Mempermudah dan mempercepat entry data saat penjualan, konversi mata uang
asing saat  pembayaran, pencatatan stok.
b. Cepat dalam pembuatan rekap laporan baik untuk perusahaan sendiri maupun
rekap laporan ke agen.
c. Pelayanan yang efektif bagi konsumen karena tidak menunggu lama untuk
pelayanan.
d. Mempermudah pencarian data stok, penjualan dan pelanggan.
e. Mempermudah mencari pelanggan yang potensial dan tidak potensial
f. Mempercepat dalam pengiriman informasi dengan menggunakan SMS
4.1.2.1. Data Masukan (input)
Data masukan (input) yang ada pada Sistem Penjualan Tiket Pesawat (SPTP)
adalah :
1. Data Tiket, meliputi: Nama Pesawat, Asal Keberangkatan, Tujuan Keberangkatan,
Harga Tiket.
Data tiket bertujuan untuk menyimpan data tiket dengan tujuan mempermudah
menampilkan harga tiket pada saat transaksi penjualan. Sehingga pada saat transaksi
user hanya memilih nama pesawat dan tujuan, user langsung mendapatkan harga
tiket.
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2. Pembelian, dilakukan dengan cara memasukkan nomor seri tiket yang diambil dari
nomor sampai ke nomor tertentu secara urut. Pembelian ini bukan langsung
dibayarkan tetapi penambahan stok tiket.
3. Penjualan, terdiri dari nomor tiket, tujuan, harga, biaya air fortage, nama penumpang,
pada saat penjualan user hanya menginputkan nama pesawat, kota tujuan, nama
penumpang dan biaya tambahan yaitu air fortage.
4. Pelanggan, dilakukan dengan cara memasukkan Kode Pelanggan, Nama Pelanggan,
Tempat Tanggal lahir pelanggan,Alamat Pelanggan dan Nomor Telpon Pelanggan.
5. Booking Tiket, dilakukan dengan cara menginputkan data pelanggan yang memesan
tiket pada jadwal keberangkatan tertentu.
6. Input nilai tukar mata uang asing. Hal ini berfungsi apabila pelanggan membayar tiket
pemeliannya dengan mata uang asing (bukan rupiah).
7. Menginputkan data penjualan, membuat rekap tiket yang ingin dilaporkan pada
maskapai tiket yang sudah terjual, di luar data penjualan yang sebenarnya. Karena
memiki format laporan yang berbeda.
8. Menginput data-data hari besar keagamaan pelanggan
9. Menerima kritik dan saran pelanggan melalui media SMS
10. Menerima laporan SMS banking berupa transaksi penambahan saldo di rekening
perusahaan ,kemudahan ini di prioritaskan buat pelanggan yang berada di luar kota.
4.1.2.2. Proses
Proses yang terjadi pada sistem ini adalah proses penghitungan, proses
penyimpanan dan proses pengelompokkan pelanggan potensial dan tidak potensial.
Penghitungan terjadi saat pengguna memasukkan jumlah biaya air fortage, proses
konversi nilai tukar mata uang asing dan reward untuk pelanggan potensial yang berulang
tahun.
Data tiket dan pelanggan yang telah dimasukkan akan disimpan dalam arsip (file)
dalam sistem. Apabila dibutuhkan, arsip ini dapat dilihat kembali dengan mudah dan
cepat. Arsip ini akan sangat membantu dalam pembuatan laporan penjualan tiket pesawat
dan pengiriman informasi pada pelanggan PT. TUAH SRI ANGKASA Pekanbaru.
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4.1.2.3. Data Keluaran (output)
Bentuk keluaran (output) yang akan ditampilkan sistem ini adalah berupa :
1. Informasi data tiket pesawat yang masuk
2. Informasi data tiket yang hilang.
3. Informasi data nomor seri pembelian
4. Informasi data penjualan.
5. Informasi data penjualan laporan ke maskapai penerbangan.
6. Informasi data pelanggan.
7. Informasi data stok.
8. Informasi data pemesanan tiket pelanggan (Booking tiket)
9. Informasi reward potangan harga 10% sampai 15% bagi pelanggan potensial yang
berulang tahun
10. Informasi rute keberangkatan berdasarkan kebiasaan pelanggan berupa SMS  bagi
pelanggan yang potensial dan tidak potensial
11. Informasi hari-hari besar kaagamaan berupa SMS ke pelanggan.
4.2. Perancangan Sistem
Perancangan sistem merupakan cara untuk memecahkan suatau masalah dan
mengembangkan solusi bagi permasalahan tersebut dengan mengorganisasi sistem ke
dalam komponen perangkat keras.
Tujuan desain adalah untuk menghasilkan suatu model atau representasi dari
berbagai entitas yang membangun suatu perangkat lunak. Persyaratan suatu perangkat
lunak diwujudkan dalam bentuk data, fungsional dan perilaku. Dengan menggunakan
berbagai macam metode dihasilkan desain data, desain arsitektur, desain interface, dan
desain prosedural.
4.2.1. Metode Perancangan
Model perancangan yang digunakan dalam sistem ini adalah model fungsional.
Model ini dipilih karena proses ini yang biasa dipakai di PT. Tuah Sri Angkasa dan tidak
terlalu rumit. Perancangan sistem dapat digambarkan dalam bentuk Bagan Alir
(Flowchart), Diagram alir data (DFD), ER Diagram, Perancangan Struktur tabel, dan
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antarmuka (interface) yang nantinya akan menjadi sarana komunikasi antar admin
dengan sistem.
4.2.2. Hasil Perancangan
Hasil perancang dapat digambarkan dalam bentuk Pemodelan Fungsional,
Pemodelan Data dan Perancangan Antarmuka perangkat lunak beserta deskripsi-
deskripsinya.
4.2.2.1. Flowchart System
Gambar 4.1. Flowchart
IV - 7
4.2.2.2. Diagram Konteks.
Desain sistem ini dimulai dari bentuk yang paling umum yaitu diagram konteks,
kemudian akan diturunkan sampai bentuk yang paling detail. Dalam perancangan
diagram konteks terlebih dahulu perlu menganalisa perangkat lunak yang akan dibangun,
apa saja yang dibutuhkan, sumber data dan tujuan akhir yang diinginkan. Dari hasil
analisa perangkat lunak tersebut, diperoleh diagram konteks dari aplikasi penjualan tiket
pesawat yang ditunjukkan pada gambar berikut:
Gambar 4.2. Diagram Konteks
Diagram konteks
Sistem
Admin Pelanggan
dt_login
dt_pesawat
dt_tiket
dt_penjualan
dt_pelanggan
dt_rute
dt_class
dt_boking
dt_mata_uang
dt_Lap_to_agency
dt_log SMS
dt_hari besar
dt_Pelnggan potensial
update dt_login
update dt_pesawat
update dt_tiket
update dt_penjualan
update dt_pelanggan
update dt_rute
update dt_class
update dt_boking
update dt_mata_uang
lap_Pelanggan
lap_Boking
lap_no_seri_pembelian
lap_Penjualan
lap_Penjualan_to_agency
lap log SMS
lap hari besar
lap pelanggan potensial
dt booking
dt pelanggan
dt kriik dan saran
Info bookingan
Info_hari-hari besar
Info reward
Info ulang tahun
Info keberangkatan berdasarkan
kebiasaan rute
Layanan transaksi jarak jauh
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4.2.2.3. DFD Level 1
Gambar 4.3. DFD level 1
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4.2.2.4. DFD Level 2 Operasi tiket
Gambar 4.4. DFD level 2 Operasi Tiket
4.2.2.5. Entity relationship diagram (ERD)
Diagram hubungan entitas (Entity relationship diagram) pada dasarnya adalah diagram
yang memperlihatkan entitas-entitas yang terlibat dalam suatu sistem serta hubungan
relasi antarentitas tersebut. Tekanan utama pada ERD adalah tabel-tabel yang
merepresentasikan entitas, serta tabel yang mempresentasikan relasi antarentitas tersebut.
Dalam aplikasi PT. Tuah Sri Angkasa dapat dilihat sebagai berikut.
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admin
mengoperasikan
booking
Stok
memiliki
pelanggan
mengelola
pesawat
Mengelola
rute
memiliki
user password
Jenis pesawat
No tiket
nomor
alamat telpon
nama
flat
rute
Diskon
id
No_tiket
tanggal
1
1
Bking code
memesan
Penjualan
fax
nama
Tgl_penjualan
Tanggal
pengambilan
limit
class
tujuan alamat
nama
Tanggal berangkat
Tmp_tgl_lahir
Contac_person
Harga
Net
Jenis_pelanggan
pesawat
kepada
No transaksi
Tgl_keerangkatan
No_tiket
Mata_uang
rute
Iaya_air_forteg
Keterangan
Total
Laporkan
Nama_pesawat
id
N
N
N
1
N
N
N
1
N
Id pelanggan
Gambar 4.5. Entity Relationship Diagram
Tabel 4.1. Spesifikasi Proses 1
No. Proses 1
Nama Proses Login
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan data pengguna (operator)
yang merupakan admin sistem
Tabel 4 2. Spesifikasi Proses 2
No. Proses 2
Nama Proses Operasi Tiket
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan data Tiket
Tabel 4.3. Spesifikasi Proses 3
No. Proses 3
Nama Proses Operasi Boking
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan data Boking
Tabel 4.4. Spesifikasi Proses 4
No. Proses 4
Nama Proses Pelanggan
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan data pelanggan
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Tabel 4.5. Spesifikasi Proses 5
No. Proses 5
Nama Proses Proses pesawat
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan data maskapai pesawat
Tabel 4.6. Spesifikasi Proses 6
No. Proses 6
Nama Proses Proses Mata Uang
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan data mata uang
Tabel 4.7. Spesifikasi Proses7
No. Proses 7
Nama Proses Proses pelanggan potensial
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan pelanggan potensial dan
yang tidak potensial
Tabel 4.8. Spesifikasi Proses 8
No. Proses 8
Nama Proses Proses hari besar
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan hari besar
Tabel 4.9. Spesifikasi Proses 9
No. Proses 9
Nama Proses Proses log SMS
Deskripsi Proses yang melakukan pengelolaan pengiriman dan
penerimaan SMS dan Pembuatan rekap laporan log SMS
Tabel 4.2 Spesifikasi Proses
4.2.2.6. Analisa kebutuhan data sistem yang baru.
4.2.2.6.1. Data login
Data login merupakan data pengguna untuk mengakses sitem.
User, Pasword.
4.2.2.6.2. Data Stok
Data tiket merupakan pendataan pengambilan tiket untuk penambahan stok tiket.
Id, Tangga, Jenis _Pesawat, Tanggal_ Penngambilan, No_Tiket
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4.2.2.6.3. Data Rute
Data Rute Pesawat berfungsi untuk mencatat kota asal keberangkatan dan kota
tujuan keberangkatan. Hal ini untuk mempermudah penjualan tiket. Hanya berisi data
Rute.
4.2.2.6.4. Data Class
Data Class Pesawat berfungsi untuk mencatat tingkatan class penumpang class
berpengaru terhadap harga jual tiket pesawat. Ini untuk mempemudah penjualan tiket.
Data Class hanya berisi Class Pesawat.
4.2.2.6.5. Data Booking
Data ini menyimpan pelanggan yang memesan tiket untuk keberangkatannya pada
waktu tertentu.
Tanggal, Tanggal Keberangkatan, Nama, Alamat, Tujuan, Klass, Time Limit,
Kode Boking, Jenis Pesawat, Nomor Telpon.
4.2.2.6.6. Data Pelanggan.
Yaitu untuk mencatat daftar pelanggan.
Id_Pelanggan, Nama, tempa_lahirt,tgl_lahir, Kontak_Personal, Telpon, Fax,
Alama, jenis_ pelanggan
4.2.2.6.7. Data Pesawat.
Data pesawat berfungsi untuk mempermudah proses penambahan stok dan
penjualan tiket pesawat.
Nama Pesawat, ID
4.2.2.6.8. Data Mata Uang.
Data mata uang berfungsi menyimpan data nilai tukar mata uang asing. Hal ini
untuk mempermudah penjualan tiket pesawat, dikarenakan tidak hanya menggunakan
nilai rupiah saja pelanggan membayar pembelian tiketnya.
Jenis Mata uang, Nilai Tukar
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4.2.2.6.9. Data hari besar
Yaitu untuk mencatat hari-hari besar nasional seperti :idul fitri,tahun baru,
kenaikan isa almasih
Tanggal,nama hari besar, waktu pengiriman informasi
4.2.2.6.10. Data log SMS.
Yaitu untuk mencatat pengiriman dan peneriman SMS.
Waktu, jenis pesan, pesan, status
4.2.3. Perancangan Database :
4.2.3.1. Tabel Login
Field Type
ID Autonumber
Pasword Text (50)
4.2.3.2. Tabel Stok
Field Type
ID Autonumber
Jenis_Pesawat Text (20)
Tanggal_Pengambilan Date/Time
No_Tiket Text(20)
4.2.3.3. Tabel Rute.
Field Type
Rute Text (30)
4.2.3.4. Tabel Class
Field Type
Class Text (10)
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4.2.3.5. Tabel Operasi Booking
Field Type
Nomor AutoNumber
Tgl Date/Time
Tgl_Keberangkatan Date/Time
Nama Text (20)
Alamat Text (50)
Tujuan Text (20)
Klass Text (10)
Time_Limit Number
Kode_Boking Text (20)
Jenis_Pesawat Text (15)
No_Telp Text (20)
4.2.3.6. Tabel Pelanggan.
Field Type
Nama Text (20)
Kontak_Personal Text (20)
Telpon Text (20)
Fax Text (20)
Tempat,tanggal lahir Date/Time
Alamat Text (50)
Jenis Pelanggan Text (20)
4.2.3.7. Tabel Pesawat.
Field Type
Nama_Pesawat Text (20)
ID Number
4.2.3.8. Tabel Mata_Uang.
Field Type
Jenis Text (10)
Nilai_Tukar Currency
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4.2.3.9. Tabel Penjualan
Field Type
No_Trans number
Kepada Text (50)
Pesawat Text (30)
Tgl_Penjualan Date/Time
Tgl_Keberangkatan Date/Time
Rute Text (20)
Class Text (5)
Nama Text (30)
Net Currence
Harga Currence
Diskon Currence
Total Currence
Keterangan Text (100)
Laporkan Number
Id_Pelanggan Number
4.2.3.10. Tabel hari besar
Field Type
Waktu Date/time
Nama hari besar Text (150)
Waktu pengiriman
informasi
Date/time
4.2.3.11. Tabel log SMS
Field Type
Waktu Date/time
Jenis pesan Text (10)
Pesan Text (160)
Status Text (10)
Tabel 4.3 Prancangan database
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4.2.3.12. Menu Utama
Gambar 4. 6. Menu utama
MENU TAMA
Pass.
Admin
Keluar
Penjualan
Tiket
Data
Pelangga
n
Pencatata
n Stok
Tiket
Boking
Laporan
Penjualan
To
Agency
Mata
Uang
Asing
Penjualan
Pesawat
Route
Class
File Input Tabel Credit
Stok
Tiket
Rekap
Penjualan
Rekap
Penjualan
To Agency
Boking
Tiket
Pelanggan
Informas
i
Menu
Samping
Setting
Warna
Default
Mac Gray
XP Blue
Cool
Green
Light
Brown
Light
Violet
Win
Classic
Laporan Tampilan
Credit
SMS
Info
Keberang
katan
Info
reward
SMS
manual
Info
Booking
Layanan
tans jarak
jauh
Log SMS
Hari
besar
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4.2.4. Perancangan Antarmuka (Interface)
Agar aplikasi memiliki sifat user friendly, maka perlu dirancang tampilan-tampilan
yang mudah dipahami pengguna, sehingga pengguna mudah menggunakan aplikasi ini.
Berikut ini beberapa rancangan tampilan yang sesuai dengan perancangan struktur menu
yang dibuat.
Gambar 4 . 7. login
Gambar 4 . 8 . Menu Password Admin (Ubah Password)
User :
Password :
Login Keluar
User :
Password :
Simpan Batal
User Baru :
Password :
Password (Confirm) :
Input User & Pasword
User
Pasword
User Baru
Pasword baru
Pasword confirm
Simpan
Batal
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Gambar 4 . 9 . Perancangan Interface Input Data Pelanggan
Gambar 4 . 10 . Perancangan Interface Pencatatan Tiket Pesawat
Untuk perancangan tampilan lebih rinci dapat dilihat pada lampiran A.
Input Daftar
Nama
Kontak personal
Telepon
Fax
Alamat
Simpan Hapus Keluar
Jenis Air Lines :
Tanggal Pengambilan :
Nomor Awal Tiket :
Nomor Akhir Tiket :
Tabel
Simpan Hapus Keluar
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